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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Kepuasan nasabah merupakan hal yang krusial dalam eksistensi sebuah perbankan. 
Kepuasan pelanggan dapat dikatakan sebagai perasaan sesorang setelah 
membandingkan kinerja yang dipersepsikannya dengan harapannya (Kotler, 2004). 
Kinerja yang dipersepsikan oleh nasabah akan harapan yang mereka inginkan 
menjadi ukuran penting dalam kepuasan yang mereka rasakan. Kepuasan nasabah 
dapat menjadi salah satu kunci sukses sebuah perbankan. 
Kualitas pelayanan dapat dikatakan sebagai tolak ukur akan kepuasan nasabah 
terhadap sebuah perbankan. Kualitas pelayanan yang diberikan perbankan kepada 
nasabah juga menjadi pertimbangan yang mengharuskan perbankan memberikan 
pelayanan yang terbaik sesuai dengan harapan nasabahnya. Kualitas pelayanan jasa 
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2011). 
Keutamaan dari kualitas pelayanan pada perbankan syariah merupakan penunjang 
persepsi nasabah akan kinerja yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan yang 
tinggi diharapkan menjadi pandangan perbankan syariah dalam memberikan 
kualitas pelayanan. 
Pembangunan pada sektor perokonomian sangat dibutuhkan dalam sebuah negara. 
Perbankan di Indonesia salah satu hal yang diharapkan membawa perubahan positif 
bagi perekonomian nasional, terlebih bank memiliki peran krusial terhadap 
pergerakan perekonomian di Indonesia. Bank merupakan sebuah lembaga 
keuangan yang mana kegiatan utamanya adalah menghimpun dana yang berasal 
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dari masyarakat lalu menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta 
memberikan jasa bank lainnya (Kasmir, 2013). 
Perbankan syariah menjadi model baru akan perkembangan zaman serta 
perekonomian. Kegiatan muamalah seperti menerima titipan harta, meminjamkan 
uang untuk keperluan konsumsi dan untuk kepentingan bisnis, serta melakukan 
pengiriman uang, yang dilakukan dengan akad-akad sesuai syariah telah lazim 
dilakukan umat Islam sejak zaman Rasulullah SAW (www.ojk.go.id /Sejarah-
Perbankan-Syariah, diakses 7 April 2019). 
Adapun bank syariah dapat dikatakan sebagai lembaga keuangan yang usaha 
pokoknya  memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas 
pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan 
prinsip syariah Islam (Muhammad, 2001). Dengan adanya bank syariah semakin 
menambah harapan akan perubahan positif bagi perekonomian nasional. Yang 
mana bank syariah memiliki prinsip-prinsip sendiri yang menjadi pedoman dalam 
menjalankan kegiatannya dengan inti tetap berpedoman pada nilai-nilai syariah. al-
Quran dan hadist menjadi pedoman utama akan prinsip-prinsip itu. 
 Selain itu bank syariah memiliki karakteristik yang membedakannya dengan 
bank konvensional. Adapun karakteristik itu merupakan prinsip syariah islam 
dalam pengelolaan harta yang menekankan pada keseimbangan antara kepentingan 
individu dan masyarakat. Harta harus dimanfaatkan untuk hal-hal produkif 
terutama kegiatan investasi. Pelarangan riba dalam berbagai bentuknya dapat 
dikatakan sebagai berikut, tidak mengenal konsep nilai waktu dari uang, konsep 
uang sebagai alat tukar bukan sebagai komoditas, tidak memperkenankan 
melakukan kegiatan yang bersifat spekulatif atau gambling, tidak memperkenankan 
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menggunakan dua harga untuk satu barang, tidak memperkenankan adanya dua 
transaksi dalam satu akad. Dengan adanya bank syariah harapan yang baik sebagai 
penggerak baru yang berpengaruh positif dalam perekonomian di Indonesia. 
Bank syariah menjadi sudut pandang lain bagi masyarakat di Indonesia. 
Adanya bank syariah membantu memenuhi kebutuhan masyarakat yang 
mendambakan perbankan dengan prinsip islam yang berpedoman dengan al-Qur’an 
dan Hadist. Adapun perkembangan bank syariah di Indonesia  dimulai dari tahun 
1980 melalui diskusi-diskusi bertemakan bank islam sebagai pilar ekonomi islam 
(www.ojk.go.id /Sejarah-Perbankan-Syariah, diakses 7 April 2019). 
Pada masa awal operasinya perbankan syariah masih belum optimal dengan 
landasan hukum “bank dengan sistem bagi hasil” pada UU no.7 tahun 1992. 
Landasan hukum tersebut kemudian semakin dikembangkan seperti: (i) UU No.21 
tahun 2008 tentang Perbankan Syariah; (ii) UU No.19 tahun 2008 tentang Surat 
Berharga Syariah Negara (sukuk); dan (iii) UU No.42 tahun 2009 tentang 
Amandemen Ketiga UU No.8 tahun 1983 tentang PPN Barang dan Jasa.  Dengan 
telah diberlakukannya Undang-Undang No.21 Tahun 2008 tentang Perbankan 
Syariah yang terbit tanggal 16 Juli 2008. Adanya landasan hukum yang memadai 
hal ini berdampak pada perkembangan serta pertumbuhan perbankan syariah secara 
signifikan di Indonesia. 
Perkembangan perbankan syariah yang semakin pesat menghadirkan 
beberapa perbankan yang berlandaskan syariah. Hadir dengan cita-cita membangun 
negeri Bank Syariah BUMN (BNI Syariah, Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah dan 
BTN Syariah) menunjung tunggi nilai kemanusiaan dan integritas tertanam kuat 
pada segenap insan. Tumbuh sebagai bank yang mampu memadukan idealisme 
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usaha dan nilai-nilai rohani yang melandasi kegiatan operasionalnya. Landasan ini 
digunakan Bank Syariah BUMN sekali lagi untuk membangun Indonesia menuju 
lebih baik. Adapun beberapa perbankan syariah BUMN adalah BNI Syariah, Bank 
Syariah Mandiri, BRI Syariah dan BTN Syariah. 
Timbulnya perbankan syariah menciptakan kompetisi akan seleksi 
masyarakat atau calon nasabah. Kualitas pelayanan menjadi salah satu tolak ukur 
yang menyeleksi pandangan masyarakat untuk menggunakan jasa perbankan. 
Dalam pandangan islam sendiri pelayanan diterangkan dalam ayat al-Qur’an dan 
hadist-hadist yang mendirong umat manusia untuk memberikan pelayanan terbaik 
kepada sesama. Dalam surah al-Maidah ayat 2, ditegaskan pada ayat tersebut 
hendaknya kita saling tolong menolong dalam hal yang baik. Dalam surah al-
Qashas ayat 7 Pada ayat ini menjelaskan tentang bagaimana seharusnya berbuat 
baik kepada orang lain sebagaimana Allah telah  berbuat baik kepada umatnya. 
Potongan ayat dapat menjadi panduan atau pandangan akan memberikan kualitas 
pelayanan terbaik kepada orang lain sehingga mencitpakan keharmonisan untuk 
sesama umat dalam analoginya memberikan kualitas pelayanan terbaik. 
Pelayanan merupakan sesuatu yang tidak berwujud yang merupakan tindakan 
atau untuk kerja yang ditawarkan oleh satu pihak kepihak lain dan tidak 
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun (Kotler, 2003). Kualitas pelayanan 
menjadi pandangan sebagai faktor lain akan penciptaan rasa ketertarikan oleh calon 
nasabah maupun nasabah yang sudah menggunakan jasa perbankan yang artinya 
sangat penting bagi perbankan syariah untuk memperhatikan lebih dalam kepada 
kualitas pelayanan yang mereka berikan. Adapun dimensi kualitas pelayanan yang 
berdasarkan SERVQUAL yaitu tangibles, realibility, responsiveness, assurance dan 
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empathy (Parasuraman et al, 1988). Dari uraiain dimensi kualitas pelayanan kita 
dapat menemukan atribut-atribut kualitas pelayanan. 
Kepuasan nasabah dalam perbankan syariah sangat perlu diperhatikan ini 
akan berdampak pada pengembangan serta pertumbuhan perbankan syariah di 
Indonesia. Sebagai ukuran lain dari peningkatan mutu perbankan syariah kepuasan 
nasabah adalah perasaan pelanggan saat menerima dan setelah merasakan 
pelayanan bank (Dharmayanti, 2006). Dengan adanya tingkat kepuasan oleh 
nasabah perbankan syariah BUMN harus mengutamakan tingkat tertinggi akan 
penilaian nasabah pada hal ini. 
Metode analisa Conjoint dipilih sebagai alat analisis dalam penelitian ini 
adapun analisa conjoint merupakan suatu metode yang memusatkan perhatian pada 
pengukuran pendapat psikologis. Analisa conjoint merupakan metode survey 
pengumpulan data dan analisis multivariate yang khusus digunakan dalam 
memahami preferensi konsumen mengenai multiatribut pada suatu produk maupun 
pelayanan ( Murti, 2002).  Melihat metode analisa conjoint sangat cocok untuk 
menjadi metode analisa dalam penelitian ini dikarenakan hasil utama analisis 
conjoint  merupakan suatu bentuk desain produk atau jasa yang diiginkan sebagian 
besar oleh konsumen (Santoso, 2010). Dengan menggunakan metode ini dapat 
membantu konsumen dan perbankan dalam meoptimalkan kepuasan nasabah serta 
kualitas pelayanannya oleh karena itu penulis berkeputusan menggunakan metode 
analisa conjoint. 
Dalam riset pemasaran kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, 
khususnya pada sektor perbankan, telah menjadi topik penelitian yang dipandang 
penting. (dauda dan Lee, 2016) pada penelitiannya mengenai kualitas pelayanan 
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dan kepuasan nasabah. Menjelaskan beberapa kombinasi dari faktor-faktor kualitas 
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dengan menggunakan 
analisis conjoint menunjukkan nilai-nilai mengenai beberapa atribut yang menjadi 
pilihan penting bagi nasabah.  
Berdasarkan observasi awal yang dilakukan oleh penulis mendapati adanya 
perbedaan kualitas pelayanan yang diberikan antara bank syariah BUMN satu dan 
lainnya.  Dikutip dari (https://keuangan.kontan.co.id/news, diakses 1 Agustus 
2019) Bank Syariah BUMN catat kinerja positif sepanjang tahun 2018. Pada 
situsnya Bank BNI Syariah mengantongi laba terbesar dibandingkan perbankan 
syariah BUMN lainnya. Kenaikan laba ini salah satunya ditopang oleh optimalisasi 
kualitas pelayanan yang mereka berikan. Ditambah dengan wawancara penulis 
kepada nasabah Bank Syariah Mandiri yang mengaku mendapati kepuasan yang 
biasa-biasa saja terhadap pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Mandiri.  
Mengenai observasi awal penulis terhadap perbankan syariah BUMN lebih 
lanjut mendapati Mobile Banking BRI syariah lebih variatif guna memuaskan 
nasabah mereka, dikutip dari (dream.co.id, diakses 16 Agustus 2019) salah satu 
keberhasilan dalam bank memberikan kepuasan nasabahnya adalah kecanggihan 
teknologi yang dimiliki bank tersebut. Lalu pada bank BTN syariah dikutip dari 
(ekonomi.kompas.com, diakses 16 Agustus 2019) bank BTN syariah mengantongi 
sertifikasi ISO 9001:2015 dalam layanan nasabah. Sertifikasi tersebut diterima 
bank BTN syariah dari salah satu lembaga sertifikasi internasional asal inggris. 
dengan adanya beberapa hal tersebut membuat penulis semakin tertarik untuk 
melakukan penelitian ini. 
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Dalam penelitiannya Paul, Mittal, dam Srivastav (2016) mengenai dampak 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada bank public. Menjelaskan 
kepuasan pelanggan adalah keadaan mental, yang membandingkan hasil harapan 
pelanggan sebelum membeli dengan persepsi kinerja setelah pembelian. Pelanggan 
puas ketika mereka senang dengan hasil pembelian mereka, mencapai tujuan 
mereka, dan tidak mengalami kesulitan. Pelanggan yang puas akan 
mempertahankan kontak dengan perusahaan dan membeli lebih banyak produk atau 
layanan lebih sering daripada pelanggan yang tidak puas. Dengan ini menyatakan 
keterlibatan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menjadi hal yang 
berdampak positif. 
Mengacu kepada uraian yang ada diatas, perlu adanya penelitian mengenai 
kualitas pelayanan dan kepuasan seperti apa yang paling diinginkan serta yang 
dirasakan oleh nasabah dan pada perbankan syariah BUMN oleh karena itu penulis 
berkeinginan untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas 
Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah BUMN di Kota Malang 
Dengan Menggunakan Analisa Conjoint”. Dengan harapan perbankan syariah 
dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang mereka berikan sehingga menciptakan 
kepuasan nasabah yang sesuai dengan ekspetasi. Yang mana nantinya akan 
berdampak positif bagi keberlangsungan serta eksistensi perbankan syariah dengan 
tatapan yang optimis terhadap perekonomian Indonesia kedepan menuju lebih baik. 
B.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka dapat dirumuskan 
pertanyaan sebagai berikut: 
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1. Bagaimana peringkat kepentingan masing-masing atribut kualitas pelayanan 
yang dipersepsikan nasabah pada kualitas pelayanan bank syariah BUMN 
dengan menggunakan analisa conjoint ? 
2. Bagaimana peringkat kepuasan yang dipersepsikan nasabah pada taraf atribut 
kualitas pelayanan perbankan syariah BUMN dengan menggunakan analisa 
conjoint ? 
C. Batasan Masalah 
Agar pembahasan tidak terlalu melebar. Maka dibuatlah batasan pada 
penelitian yang mana sebagai berikut: 
1. Studi kasus pada penelitian ini dibatasi dengan menilai kualitas pelayanan yang 
terdiri dari Cost, Realibility, Security and Privacy, Ease Of Use, Product 
Protofolio, Accessibility, Competence and Credibility, Convenience, 
Responsiveness (Dauda dan Lee, 2016) dan kepuasan nasabah yang merupakan 
respon nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 
dan kinerja actual produk atau jasa yang dirasakan setelah pemakaian (Nasution, 
2010) pada perbankan syariah BUMN di Kota Malang. 
2. Analisis data dilakukan dengan menganalisa data yang didapatkan dari 
kuesioner yang disebar kepada nasabah bank syariah BUMN di Kota Malang. 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 
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a. Menjelaskan peringkat kepentingan masing-masing atribut kualitas 
pelayanan yang dipersepsikan nasabah pada kualitas pelayanan bank syariah 
BUMN dengan menggunakan analisa conjoint. 
b. Menjelaskan peringkat kepuasan yang dipersepsikan nasabah pada taraf 
atribut kualitas pelayanan perbankan syariah BUMN dengan menggunakan 
analisa conjoint. 
2. Manfaat Penelitian 
 Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi beberapa pihak baik 
secara teoritis mapun praktis: 
a. Secara Teoritis 
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan dan ilmu 
pengetahuan tentang bagaimana menilai atribut kualitas pelayanan pada 
perbankan syariah dengan mengggunakan metode analisa contjoin agar 
mampu memberikan kualitas pelayanan yang tinggi serta berdampak 
terhadap tingkat kepuasan nasabah yang diharapkan. 
Bagi penulis dan peneliti selanjutnya dengan adanya penelitian ini 
penulis dapat menambah pengetahuan serta pengalaman mengenai metode 
analisa conjoint dalam mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 
pada perbankan syariah. Selain itu diharapkan dapat dijadikan sebagai 
bahan kajian pustaka dan ilmu pengetahuan pada penelitian selanjutnya. 
Terkhusus yang berkaitan dengan metode analisa conjoint, kualitas 
pelayanan serta kepuasan nasabah perbankan syariah di Indonesia. 
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b. Secara Praktis 
Penelitian diharapkan dapat memberi dua manfaat secara praktis 
kepada beberapa pihak yang mana sebagai berikut: 
1) Bagi nasabah  
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan 
nasabah untuk memilih perbankan syariah BUMN yang memiliki 
kriteria kualitas pelayanan serta yang memberikan kepuasan sesuai 
dengan apa yang meraka inginkan. Perbandingan antara harapan 
dengan keadaan sesungguhnya akan berdampak pada kepuasan dan 
ketidakpuasan nasabah (Sumarwan, 2003). Dengan mendapatkan 
refernsi kinerja actual perbankan syariah BUMN, nasabah dapat 
menentukan pilihan mereka dalam menggunakan jasa perbankan mana 
yang mereka inginkan. 
2) Bagi Perbankan Syariah BUMN  
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi 
bacaan ilmiah bagi perbankan syariah BUMN untuk mengevaluasi 
kualitas pelayanan serta mengetahui tingkat kepuasan nasabah mereka. 
Kualitas pelayanan publik merupakan komponen penting yang harus 
diperhatikan (Tjiptono, 2011). 
 
